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การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้จริงจากการให้บริการ
ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง
The Comparison between Expected and Perceived
Service from Logistics Service Providers in Plastic
Industry in Rayong Province
นพพร  บัวอินทร1์
Nopporn  Bua-in
บทคัดย่อ 
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ	 1)	 ศึกษาระดับการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้จริง
ของผู้ให้บริการ	โลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	2)	ศึกษาช่องว่างของการให้บริการ
ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	3)	เปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวัง
และบริการที่รับรู้จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	สุ่มตัวอย่าง
แบบชั้นภูมิจากพนักงานระดับบริหารหรือเจ้าของกิจการในอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง
จำานวน	 138	 บริษัท/คน	 ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล	 วิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติเชิงพรรณนา	 ได้แก่	 ค่าร้อยละ	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 สถิติเชิงอ้างอิงเพื่อวิเคราะห์ความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบจับคู่และวิเคราะห์การประเมินคุณภาพการให้บริการโดยใช้เครื่องมือ	
SERVQUAL 
	 ผลการศึกษาพบว่า	1)	ระดับความคาดหวังของคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก	 ได้แก่	 ความคาดหวังต่อการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	
ความเห็นอกเห็นใจ	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 และการตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	 ตาม
ลำาดับ	 ส่วนการรับรู้บริการจริงโดยรวมอยู่ในระดับมาก	 ได้แก่	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 การ
สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	
และความเห็นอกเห็นใจ	ตามลำาดับ	2)	สำาหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการพบว่าผู้ให้บริการ
โลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยองพบว่า	 	 ในทุกด้านมีความคาดหวังน้อยกว่าการ
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รับรู้จริง	 (E<P)	 ยกเว้นด้านความเห็นอกเห็นใจที่มีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้จริง	 (E>P)	 ซึ่งนั่น
หมายความว่าคุณภาพการให้บริการผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง
มีคุณภาพการให้บริการที่เป็นเลิศในทุกด้าน	 ยกเว้นด้านความเห็นอกเห็นใจที่ต้องได้รับการปรับปรุง	
และ	3)	สำาหรับการเปรียบเทียบการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้จริงผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า	 ด้านความน่าเชื่อถือและด้านความเห็นอกเห็นใจมีคุณภาพบริการที่คาดหวังแตกต่าง
จากการบริการที่รับรู้จริง	ส่วนด้านอื่น	ๆ	ไม่มีความแตกต่างที่ระดับนัยสำาคัญ	0.05
คำาสำาคัญ:  การให้บริการที่คาดหวัง  การให้บริการที่ที่รับรู้จริง  อุตสาหกรรมพลาสติก
Abstract 
	 This	research	aims	to	1)	study	the	level	of	expected	service	and	perceived	service
from	logistics	service	providers	in	plastic	industry	in	Rayong,	2)	study	the	service	cap	of	
logistics	service	providers	in	plastic	industry	in	Rayong,	and	3)	compare	the	expected	
service and the perceived service of logistics service providers in plastic industry in 
Rayong.	Stratified	sampling	was	applied	to	administrators	or	owners	of	plastic	companies
in	Rayong.	The	sample	size	was	138	persons.	Survey	questionnaire	was	used	to	collect
data.	The	data	was	analyzed	by	descriptive	statistics	including	percentage	and	standard
deviation,	reference	statistics	for	analyze	mean	difference	in	pairs,	and	SERVQUAL	for	
quality	assessment.
	 The	results	showed	that	1)	the	level	of	expected	service	in	overall	was	in	high	
level,	including	the	expectation	for	reassuring	the	service	for	users,	service	reliability,	
sympathy,	service	objectiveness,	and	responsiveness,	respectively.	Also,	the	level	of	
perceived	service	in	overall	was	in	high	level,	including	service	reliability,	reassuring	the	
service	for	users,	 responsiveness,	service	objectiveness,	and	sympathy,	 respectively.	
2)	the	assessment	of	service	quality	found	that	the	expectations	from	logistics	service	
providers	were	less	than	the	perceptions	(E<P)	in	all	aspect,	except	sympathy	that	the	
expectations	were	higher	than	the	perceptions	(E>P).	That	mean	the	service	quality	
of	logistics	service	provider	was	excellent	in	every	aspect	but	the	sympathy	needs	to	
be	improved.	3)	the	comparison	between	expected	service	and	the	perceived	service	
found	 that	 service	 reliability	 and	 sympathy	were	 different	 at	 statistically	 significant	
level	of	0.05	while	other	aspects	had	no	difference.
Keywords: Expected service, Real service, Plastic industry  
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บทนำา
	 การพัฒนาคุณภาพผู้ให้บริการโลจิสติกส์	(Logistics	Service	Providers)	ตามแผนยุทธศาสตร์
การพัฒนาระบบ				โลจิสติกส์ของประเทศไทย	ฉบับที่	3	(พ.ศ.	2560-2564)	มีแนวทางการพัฒนาเพื่อ
เสริมสร้างความเข้มแข็งให้กับผู้ประกอบการโดยยุทธศาสตร์ที่	 1	 ได้กล่าวถึงการพัฒนาเพื่อเพิ่มมูลค่า
ระบบห่วงโซ่อุปทาน	 (Supply	 Chain	 Enhancement)	 และยกระดับมาตรฐานระบบการบริหาร
จัดการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทานให้ได้มาตรฐานสากล	 สนับสนุนการสร้างมูลค่าเพิ่มและสามารถ
บริหารจัดการตลอดทั้งห่วงโซ่อุปทานจนถึงจุดจำาหน่ายสินค้าสู่ผู้อุปโภคบริโภคได้	 (สำานักงานคณะ
กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ.	 2560)	 การเคลื่อนย้ายสินค้าและบริการจึงเป็นจุด
เริ่มต้นของโซ่อุปทานไปสู่มือลูกค้าและยังเป็นองค์ประกอบหลักที่ทำาให้เกิดค่าใช้จ่าย	 ดังนั้นการขนส่ง
ที่มีประสิทธิภาพจึงต้องทำาให้ค่าใช้จ่ายโดยรวมลดลงเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า	ลดระยะเวลา
ในการส่งมอบสินค้าและเพิ่มความปลอดภัยในการทำางาน	(เสาวภา	มีแก้ว.	2560)	
	 จากการจัดอันดับดัชนีวัดประสิทธิภาพระบบโลจิสติกส์ระหว่างประเทศ	 (International
Logistics	Performance	Index)	พบว่าประเทศไทยจัดอยู่ในอันดับที่	32	มีอันดับดีขึ้นถึง	13	อันดับ
จากการจัดอันดับในปีที่ผ่านมา	 (กองยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลกจิสติกส์.	 2562)	 แสดงให้เห็นว่า
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทยได้พัฒนาระบบในระดับดีขึ้นตรงตามความต้องการของลูกค้า	
กอปรกับการนำาระบบโลจิสติกส์ได้นำามาใช้ในการดำาเนินธุรกิจเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน	
(Bowersox	 and	 Closs.	 1996)	 ทั้งในด้านศักยภาพทางโลจิสติกส์	 การพยากรณ์ความต้องการ	
กระบวนการสั่งซื้อสินค้าการสื่อสารในการกระจายสินค้า	การเลือกทำาเลที่ตั้งคลังสินค้าและการบริหาร
สินค้าคงคลัง	เป็นต้น	(วงจิตร	ภูพวก.	2557)	
	 จังหวัดระยองเป็นแหล่งอุตสาหกรรมหลักที่มีความสำาคัญทางเศรษฐกิจของประเทศ	 ได้รับการ
ส่งเสริมการลงทุนเพ่ือยกระดับอุตสาหกรรมให้มีความสามารถในการแข่งขัน	โดยอุตสาหกรรมเป้าหมาย
ในกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจเพื่ออนาคต	(New	Engine	of	Growth)	ประกอบด้วยอุตสาหกรรมเดิมที่
มีศักยภาพ	(First	S-curve)	และอุตสาหกรรมในอนาคต	(New-S-curve)	เพื่อดึงดูดให้บรรษัทข้ามชาติ
จากทั่วโลกสนใจมาลงทุนตามกรอบการลงทุนรวมของภาครัฐและเอกชนระยะเวลา	5	ปี	(พ.ศ.	2560-
2564)	(ศตพร	สภานุชาต.	2559;	สำานักงานปลัด	กระทรวงพาณิชย์.	2560;	สำานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ.	 2562)	 ทั้งนี้จากข้อมูลรายงานภาวะเศรษฐกิจอุตสาหกรรม
ปี	 2561	 และแนวโน้มปี	 2562	 พบว่าอุตสาหกรรมการผลิตพลาสติกของไทยมีอัตราการส่งออกในปี	
2560	 สูงถึง	 7,869.4	 ล้านเหรียญสหรัฐฯ	 (World	 Trade	 Atlas.	 2560)	 มีการขยายตัวเพิ่มขึ้นในปี	
2561	 เท่ากับ	 8,720.3	 ล้านเหรียญสหรัฐฯ	 เป็นผลมาจากการฟื้นตัวอย่างต่อเนื่องของเศรษฐกิจโลก
และความต้องการผลิตภัณฑ์พลาสติกของประเทศคู่ค้า	โดยเฉพาะในภูมิภาคอาเซียนประกอบกับราคา
นำ้ามันซึ่งเป็นวัตถุดิบในการผลิตเม็ดพลาสติกปรับตัวสูงขึ้น
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	 จากความสำาคัญดังกล่าวการให้บริการด้านโลจิสติกส์	(Logistics	Service	Providers)	สำาหรับ
อุตสาหกรรมพลาสติกสามารถขยายตัวได้อย่างต่อเน่ืองมีมูลค่าทางการตลาดสูง	 จึงเป็นการส่งเสริมและ
สร้างความสามารถในการแข่งขันเพ่ือการให้บริการท่ีดีกว่า	ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาเร่ือง	การเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและการรับรู้จริงจากการให้บริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกใน
จังหวัดระยอง	 เพื่อลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ให้แคบที่สุด	 สร้างความพึงพอใจเพิ่ม
ประสิทธิภาพทางธุรกิจและเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของผู้ให้
บริการโลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง	 รองรับการพัฒนาของประเทศตามกรอบ
การยุทธศาสตร์การพัฒนาอุตสาหกรรมไทย	4.0	ระยะ	20	ปี	(2560-2579)	ต่อไป
วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 ศึกษาระดับการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
อุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง
	 2.	 ศึกษาช่องว่างของการให้บริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของ
จังหวัดระยอง		
	 3.	 เพื่อเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรู้จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
อุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง
สมมุติฐานของการวิจัย 
	 คุณภาพการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้จริงสำาหรับผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของ
อุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยองแตกต่างกันตามคุณภาพการใช้บริการ
  
การทบทวนวรรณกรรม
	 การประเมินคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพต้องมีความสอดคล้องกับความคาดหวังหรือ
มีมากกว่าผู้ที่รับบริการคาดหวัง	ผู้ให้บริการต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีความทันสมัย
สะดวกและรวดเร็ว	 เพื่อเป็นการจูงใจให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีและกลับมาใช้บริการอีกครั้งในโอกาส
ต่อไป	 ซึ่งชัยสมพล	 ชาวประเสริฐ	 (2546)	 ได้กล่าวว่าคุณภาพของการบริการคือ	 การบริการที่ดีเลิศ
ตรงตามความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทำาให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความ
จงรักภักดี	 ในขณะที่	 Lewis	 and	 Bloom	 (1983)	 ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า
เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจท่ีได้รับจากการส่งมอบบริการว่าสอดคล้องกับการบริการท่ีคาดหวัง
หรือไม่และต้องตรงตามความต้องการ	 Kotler	 (1994)	 ให้ความหมายว่าคุณภาพการบริการคือสิ่งที่
ผู้ให้บริการต้องให้มากกว่าสิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังโดยการบริการประกอบด้วยการบริการเพียงอย่าง
เดียวและการบริการที่ควบคู่กับสินค้า	ในขณะที่	William	&	Buswell	(2003)	พบว่า	ความสำาเร็จของ
ธุรกิจพิจารณาได้จากความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ	สมวงศ์	พงศ์สถาพ	(2551:	
66)	 ให้ความหมายว่า	 คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลตามความคาดหวัง
ว่าจะได้รับจากบริการซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้	 (Tolerance	Zone)	ผู้รับบริการก็จะมีความ
พึงพอใจในระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล	 ณ	 ขณะเวลาหนึ่ง	 ทั้งนี	้
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Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry	(1985;	1988)	ได้ศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพโดยยึดความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ	เรียกว่า	แบบจำาลองช่องว่าง	(Gap	Model)	
ประกอบด้วยช่องว่าง	5	ประการ	ได้แก่
	 ช่องว่างที่	 1	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างของการบริการที่ความคาดหวังกับการรับรู้
ของผู้รับบริการนั้น
	 ช่องว่างท่ี	 2	 เป็นช่องว่างท่ีแสดงถึงการรับรู้การบริการอันมีผลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ
ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ
	 ช่องว่างที่	 3	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างที่รับรู้จากการให้บริการแปลเป็นคุณสมบัติ
ของคุณภาพการให้บริการที่มีการส่งมอบไปยังผู้รับบริการ
	 ช่องว่างที่	 4	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงการบริการที่ได้ส่งมอบให้กับผู้รับบริการ	 การติดต่อสื่อสาร
ภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวังต่อผู้รับบริการ
	 ช่องว่างที่	 5	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างระหว่างบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังกับการ
ที่ผู้รับบริการรับรู้จริง	ประกอบด้วย	5	มิติ	(Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml.	1990;	LoveLock.	
1996)
	 มิติที่	 1	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ	 (Tangibility)	หมายถึง	 ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นชัดที่ถูกนำาเสนอออกมาเป็นรูปธรรมทำาให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น	ๆ	ได้ชัดเจนขึ้น
	 มิติที่	 2	 ความเชื่อถือไว้วางใจได้	 (Reliability)	 หมายถึง	 มาตรฐานการให้บริการ	 สมำ่าเสมอ	
มีความน่าเชื่อถือ	สามารถให้ความไว้วางใจได้
	 มิติที่	 3	การตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsiveness)	หมายถึง	ความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการได้อย่างทันท่วงที	กระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง	รวดเร็ว
	 มิติที่	 4	 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	 (Assurance)	 หมายถึง	 การสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้น
กับผู้รับบริการโดยการให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด
	 มิติที่	5	การรู้จักและเข้าใจลูกค้า	(Empathy)	หมายถึง	ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับ
บริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละบุคคล
ขอบเขตของการวิจัย
	 1.	ตัวแปรอิสระ	คือ	คุณภาพการให้บริการท่ีรับรู้จริงและคุณภาพท่ีคาดหวังมี	5	มิติ	ประกอบด้วย
1)	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 (Tangible)	 2)	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 (Reliability)	
3)	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	 (Responsiveness)	 4)	 การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	
(Assurance)	 5)	 ความเห็นอกเห็นใจ	 (Empathy)	 ประยุกต์จากทฤษฎี	 SERVQUAL	 (Gap	 5)	 ของ	
Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml	(1990);	LoveLock	(1996)	
	 2.	 ตัวแปรตาม	คือการประเมินคุณภาพการให้บริการ	 (Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml.	
1990)	 ประกอบด้วย	 1)	 ความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริง	 (E<P)	 เท่ากับคุณภาพบริการที่เป็นเลิศ	
2)	 ความคาดหวังเท่ากับการรับรู้จริง	 (E=P)	 เท่ากับคุณภาพการบริการที่พึงพอใจ	 3)	 ความคาดหวัง
มากกว่าการรับรู้จริง	(E>P)	เท่ากับคุณภาพการบริการต้องปรับปรุง	
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กรอบความคิดที่ใช้วิจัย
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
ที่มา:	ประยุกต์มาจากทฤษฎี	SERVQUAL	ของ	Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry	(1985)
วิธีดำาเนินการวิจัย
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 	 1.1	 ประชากรท่ีจะศึกษาในคร้ังน้ีคือ	 พนักงานระดับบริหาร/เจ้าของกิจการในอุตสาหกรรม
พลาสติกในจังหวัดระยอง	ทั้งหมดจำานวน	210	บริษัท	(สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.	2560)	
	 	 1.2	 กำาหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้วิธีของ	Taro	Yamane	โดยกำาหนดค่าความคาดเคลื่อน
ของกลุ่มตัวอย่างร้อยละ	 5	 หรือ	 0.05	 จากสูตรยามาเน่	 (Yamane.	 1973	 อ้างถึงใน	 ธานินทร์	
ศิลจารุ.	 2560:	 45)	 คำานวณได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างประมาณ	 จำานวน	 138	 บริษัท	 เลือกจากพนักงาน
ระดับบริหาร/เจ้าของกิจการในอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง	บริษัทละ	1	คน	เลือกจากกลุ่ม
ตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่างชั้นภูมิ	(Stratified	random	sampling)	เพื่อหากลุ่มตัวอย่างแต่ละบริษัท	
จัดสรรขนาดตัวอย่าง	(n	=	138)	ตามสัดส่วน	(Proportional	allocation)	จำาแนกดังตารางที่	1
             ความคาดหวังคุณภาพการบริการ
1.	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	(Tangible)
2.	ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	(Reliability)
3.	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)
4.	การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)
5.	ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)
                    การรับรู้คุณภาพการบริการ
1.	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	(Tangible)
2.	ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	(Reliability)
3.	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)
4.	การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)
5.	ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)
คุณภาพการใช้บริการ
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 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 		 แบบสอบถามเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้จริงจากการให้บริการ
ของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง	แบ่งออกออกเป็น	3	ส่วน
	 	 ส่วนที่	1	ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์	ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ	
(Check-List)	
	 	 ส่วนที่	2	เป็นคำาถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ	Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry.	
(1988)	รวม	35	ข้อ	โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า	5	ระดับ	(Rating	
Scale)	ประกอบด้วย
	 	 1.	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	(Tangible)	จำานวน	7	ข้อ
	 	 2.	ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	(Reliability)	จำานวน	8	ข้อ
	 	 3.	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)	จำานวน	6	ข้อ
	 	 4.	การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)	จำานวน	7	ข้อ
	 	 5.	ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)	จำานวน	7	ข้อ
	 	 ส่วนที่	 3	 เป็นคำาถามเกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น	 ๆ	 ของผู้ตอบแบบสอบถาม	
ลักษณะแบบสอบถามเป็นปลายเปิด	(Open-Ended)
 3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 	 3.1	 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา	(Content	validity)	
	 	 	 ด้วยแบบสอบถามผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญจำานวน	 3	 คน	 เพื่อตรวจสอบ
ความสอดคล้องระหว่างข้อคำาถามกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัด	ด้วยเทคนิคหาค่าดัชนีความสอดคล้อง	
(Index	of	Item	objective	congruence:	IOC)	ระหว่าง	0.60–1.00	ซึ่งผ่านเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับ
ได้มากกว่า	0.50	(Rovinelli	&	Hambleton.	1997)	
ตารางที่ 1: กลุ่มตัวอย่างจำาแนกตามบริษัทในอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยอง
 อำาเภอในจังหวัดระยอง จำานวนประชากร จำานวนกลุ่มบริษัทตัวอย่าง พนักงานระดับบริหาร 
  (บริษัท)  (บริษัท) (คน)
	 อำาเภอแกลง	 3	 2	 2
	 อำาเภอเขาชะเมา	 2	 1	 1	
	 อำาเภอนิคมพัฒนา		 59	 39	 39
	 อำาเภอบ้านค่าย		 15	 9	 9
	 อำาเภอบ้านฉาง		 2	 1	 1
	 อำาเภอปลวกแดง		 74	 50	 50
	 อำาเภอเมืองระยอง		 53	 35	 35
	 อำาเภอวังจันทร์		 2	 1	 1
 รวม     210 138 138
ที่มา:	สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย	(2560)
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	 	 3.2	 การทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น	(Reliability)
	 	 	 ของแบบสอบถามด้วยเทคนิคการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค	 (Cronbach’s	
alpha	 coefficient)	 (Cronbach.	 1974)	 นำาแบบสอบถามทดลองกับกลุ่มประชากรที่มีลักษณะใกล้
เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจำานวน	30	ชุด	(try	out)	เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อคำาถามและวัดความ
สอดคล้องภายใน	 (internal	 consistency	model)	 โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟายอมรับที่ค่า	α 
มากกว่าหรือเท่ากับ	 0.7	 ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่สามารถเชื่อถือได้	 (Cortina.	 1993;	 Nunnally.	 1978)	 ได้
เกณฑ์ความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง	0.695-0.939	สรุปได้ว่าแบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือและผ่านเกณฑ์
ที่ยอมรับมากกว่า	0.70	
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล
	 			 4.1	 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา	(disdroptive	statistic)	ค่าร้อยละ	ใช้วิเคราะห์ข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม	ค่าเฉลี่ย	และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 ใช้วิเคราะห์และอธิบายระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพ	การให้บริการและวิเคราะห์การประเมินคุณภาพการให้บริการโดย
ใช้เครื่องมือ	SERVQUAL	
	 	 4.2	 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอ้างอิง	 (inferential	 statistics)	 การทดสอบสมมติฐาน
โดยการวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบจับคู่ที่ระดับนัยสำาคัญ	 0.05	 เพื่อใช้ทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย
ผลการวิจัย
 1. การวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์
	 		 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม	 พบว่า	 ส่วนใหญ่เป็นเพศ	
(ร้อยละ	68.1)	อายุระหว่าง	30	ถึง	39	ปี	(ร้อยละ	50.7)	ประสบการณ์การทำางาน	10	ปีขึ้นไป	(ร้อยละ	
47.1)
 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการบริการ
	 		 วิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อ	 1	 ศึกษาระดับการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้
จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	
	 		 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง	 พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มักมีความคาดหวังต่อการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ( x =4.44,	 S.D.=0.64)	 รองลงมา	 ได้แก่	
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	( x =4.34,	S.D.=0.70)	ความเห็นอกเห็นใจ	( x =4.30,	S.D.=0.69)	
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	( x =4.25,	S.D.=1.16)	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	( x =4.25,	
S.D.=0.61)	ตามลำาดับ	
	 	 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการที่รับรู้จริง	 พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มักมีการรับรู้จริงในด้านของความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	( x =4.52,	S.D.=0.66)	รองลงมา	ได้แก่	
การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ( x =4.46,	 S.D.=0.67)	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	
( x =4.36,	S.D.=0.71)	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	( x =4.32,	S.D.=0.71)	และความเห็นอก
เห็นใจ	( x =4.09,	S.D.=0.88)	ตามลำาดับ
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 3. ผลการวิเคราะห์ช่องว่างของคุณภาพการให้บริการ
	 	 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อ	2	ศึกษาช่องว่างของการให้บริการของผู้ให้บริการ
โลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง		ดังตารางที่	2
 
	 จากตารางที่	 2	 การศึกษาช่องว่างของการให้บริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรม
พลาสติกของจังหวัดระยอง	 พบว่า	 ช่องว่างระหว่างค่าความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริงแสดงว่า
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของอุตสาหกรรมพลาสติกในจังหวัดระยองมีการให้บริการที่เป็นเลิศ	ได้แก่	ความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการ	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 และ
การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	ตามลำาดับ	และการให้บริการที่ต้องปรับปรุง	ได้แก่	ความเห็นอก
เห็นใจ
 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย
	 		 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อ	 3	 เพื่อเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวังและบริการ
ที่รับรู้จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	ดังตารางที่	3	
ตารางที่ 2: ระดับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง (E) กับการรับรู้บริการจริง (P) 
                     ความคาดหวัง  การรับรู้ ความ การรับรู้จริง-
                   (Service quality)    จริง คาดหวัง ความคาดหวัง แปลผล
  (P) (E) (E-P) 
	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	(Tangible)			 4.32	 4.25	 0.07	 เป็นเลิศ
	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	(Reliability)			 4.52	 4.34	 0.18	 เป็นเลิศ
	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)			 4.36	 4.25	 0.11	 เป็นเลิศ
	 การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)			 4.46	 4.44	 0.02	 เป็นเลิศ
	 ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)			 4.09	 4.30	 -0.21	 ต้องปรับปรุง
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ตารางที่ 3: วิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการที่คาดหวังเปรียบเทียบกับการบริการที่รับรู้
จริงตามสมมติฐานการวิจัย
                                        ตัวแปรตาม    สมมติฐาน
 ตัวแปรต้นคุณภาพการให้บริการ             ความคาดหวัง       การรับรู้จริง t-test Sig การวิจัย  
  x  S.D. x  S.D.   
 สมมติฐานที่ 1 	 4.25	 1.16	 4.32	 0.71	 -1.26			 0.21		 ไม่แตกต่าง
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
	 บริการจริงและการรับรู้จริงต่อ
	 คุณภาพการให้บริการแตกต่างไป
	 ตามความเป็นรูปธรรมของ
	 การบริการ	(Tangible)	
 สมมติฐานที่ 2		 4.34	 0.70	 4.52	 0.66	 -3.70		 0.00		 แตกต่าง
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
	 บริการจริงและการรับรู้จริงต่อ
	 คุณภาพการให้บริการแตกต่าง
	 ไปตามความน่าเชื่อถือในการให้
	 บริการ	(Reliability)	
 สมมติฐานที่ 3 	 4.25	 0.67	 4.36	 0.71	 -1.50		 0.14		 ไม่แตกต่าง
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
	 บริการจริงและการรับรู้จริงต่อ
	 คุณภาพการให้บริการแตกต่าง
	 ไปตามการ	ตอบสนองให้แก่ผู้มา
	 ใช้บริการ	(Responsiveness)	
 สมมติฐานที่ 4  4.44	 0.64	 4.46	 0.67	 0.40		 0.40		 ไม่แตกต่าง
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
	 บริการจริงและการรับรู้จริงต่อ
	 คุณภาพการให้บริการแตกต่าง
	 ไปตามการสร้างความมั่นใจให้แก่
	 ผู้ใช้บริการ	(Assurance)	
 สมมติฐานที่ 5		 4.30	 0.69	 4.09	 0.88	 	4.26		 0.00	 แตกต่าง
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
	 บริการจริงและการรับรู้จริงต่อ
	 คุณภาพการให้บริการแตกต่าง
	 ไปตามความเห็นอกเห็นใจ		
	 (Empathy) 
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	 จากตารางท่ี	4	สรุปข้อมูลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการท่ีคาดหวัง	เปรียบเทียบ
กับการบริการท่ีรับรู้จริงโดยรวม	5	ด้าน	ตามสมมติฐานการวิจัยองค์ประกอบรายด้าน	ได้แก่	ความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างไป	 ตามความน่าเช่ือถือ
ในการให้บริการ	 และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริง	 ต่อคุณภาพการให้
บริการแตกต่างไปตามความเห็นอกเห็นใจ	แตกต่างกัน	อย่างมีนัยสำาคัญที่ระดับ	α	=	0.05	เป็นไปตาม
สมมติฐาน
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ	 ไม่แตกต่าง
ไปตามความเป็นรูปธรรมของการบริการ	อย่างมีนัยสำาคัญที่ระดับ	α	=	0.05	ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ	 ไม่แตกต่าง
ไปตามการตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	อย่างมีนัยสำาคัญที่ระดับ	α	=	0.05	ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
	 ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ	 ไม่แตกต่าง
ไปตามการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	อย่างมีนัยสำาคัญท่ีระดับ	α	=	0.05	ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
สรุปและอภิปรายผล
 1. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างไปตามความเป็นรูปธรรมของการบริการ เน่ืองจากส่ิงอำานวยความสะดวก	 ความรวดเร็วและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากผู้ให้บริการ	สอดคล้องกับงานวิจัยของสมฤดี	ธรรมสุรัติ	
(2554)	 ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดี
ต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร	 พบว่า	 ปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง	 5	 ด้าน	
โดยเฉพาะด้านรูปธรรมของการบริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ	 และสอดคล้องกับอุษณี	
กองรักษเวช	 (2555)	 ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ระหว่างประเทศมาเลเซียและไทย	 พบว่า	 การเปรียบเทียบศักยภาพด้านการจัดการโลจิสติกส์ของผู้ให้
บริการโลจิสติกส์ทั้งสองประเทศในทุกมิติ	 อยู่ในเกณฑ์ดีและมีค่าไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทาง
สถิติ	 โดยการให้บริการในประเทศไทยมีค่าตำ่ากว่าประเทศมาเลเซีย	 ผู้ประกอบการจึงมีความจำาเป็น
ในการพัฒนาคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทยให้เท่าเทียมกับประเทศมาเลเซีย
และตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการมากขึ้นด้วย	 และสอดคล้องกับทฤษฎีความจำาเป็นพื้นฐาน
ของ	Maslow	(1970)	ที่กล่าวไว้ว่าลักษณะเฉพาะบางประการของการบริการคือความไม่มีตัวตน	
(intangibility)	หรือไม่สามารถประเมินการบริการได้จนกว่าจะได้รับบริการ
 2. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างไปตามความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	ผู้ให้บริการมีความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้	มีความถูกต้องรวดเร็วและสมำ่าเสมอส่งผลต่อความเชื่อถือและความไว้วางใจ	ผู้ให้บริการ
จึงมีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
บริการได้ดียิ่งขึ้น	 สอดคล้องกับวราภรณ์	 สุขแสนชนานันท์	 (2559)	 ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่องตัวแบบความ
สัมพันธ์ระหว่างโลจิสติกส์ขนส่งสินค้าฮาลาลทางราง	ทางนำ้า	และทางถนน	กับประสิทธิผลในการขนส่ง
สินค้าฮาลาล	 ที่พบว่า	 ประสิทธิผลของเส้นทางการขนส่งระหว่างภาคใต้ไทย-มาเลเซียภายใต้ข้อจำากัด
สินค้าฮาลาล	 ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก	 และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า	 ทั้งด้านต้นทุน	 เวลาและ
ความน่าเชื่อถือต่อการให้บริการขนส่งมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากเช่นกัน	 และเมื่อพิจารณารายด้านย่อย
จะพบว่า	ทุกรายด้านย่อยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
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 3. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่างไปตามการตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	 ความพร้อมในการให้บริการ	 การให้ความช่วย
เหลือด้วยความเต็มใจเมื่อลูกค้าต้องการ	และการตอบสนองต่อความคาดหวังไม่แตกต่างไปตามการรับ
รู้ของผู้ใช้บริการได้	สอดคล้องกับภัควัฒน์	อินทรวงษ์โชติ	และคณะ	(2556)	ศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษา
กลยุทธ์อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ประเทศไทยกับลาว	ผลการศึกษาพบว่าว่าประสิทธิภาพผู้ให้บริการไทย
และลาวไม่มีความแตกต่างกันในมิตินี้อย่างชัดเจน	 และสอดคล้องกับชลดา	 มงคลวานิช	 (2561)	 ที่ได้
ศึกษาวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม	 5	 ดาว	
โดยพบว่า	 นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติคาดหวังและรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับ
ส่วนหน้าในโรงแรม	5	ดาว	อยู่ในระดับสูงทุกด้าน	และเมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน	พบว่า	ด้านการตอบ
สนองความต้องการของผู้รับบริการในเร่ืองความสามารถความพร้อมและความเอาใจใส่ในการบริการ	
นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของพนักงานส่วนหน้า	 (ค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงน้อยกว่า
ความคาดหวัง	PS	<	ES)
 4. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่างไปตามการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 แม้ว่าผู้ให้บริการจะสามารถสร้างความเช่ือม่ัน
ให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ	 ทั้งในทักษะความรู้	 ความสามารถ	 การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า	 ความสามารถ
เชิงสมรรถนะของพนักงานรวมถึงมาตรฐานและการรับรองคุณภาพ	 และให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการ
จะได้รับบริการที่ดีที่สุดแต่กลับพบว่าผู้รับบริการมีการบริการความคาดหวังไม่แตกต่างไปตามการรับ
รู้จริง	 สอดคล้องกับทฤษฎีของ	 Kotler	 (1994)	 ที่กล่าวไว้ว่าความแปรปรวนของการให้บริการ	 แสดง
ว่าผู้ให้บริการยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้	แต่
ขัดแย้งกับงานวิจัยของจรุพีร	 ทองทะวัย	 (2555)	 ที่ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่
มีอิทธิพลต่อการยอมรับของ	 ผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม	 (SMEs)	 :	 กรณีให้บริการ
ด้านการพัฒนาระบบงาน	 (Application	 Development	 Outsourcing)	 พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการคือความไว้วางใจ	(Assurance)	
 5. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการจริงและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างไปตามความเห็นอกเห็นใจ	 ทั้งนี้จากความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความ
ต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแสดงถึงผู้ใช้บริการมีความคาดหวังที่มากกว่าการบริการที่ได้รับ
ทำาให้เกิดช่องว่างของความพึงพอใจที่มากขึ้นมีผลให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการลดลง	 สอดคล้อง
ตามทฤษฎีคุณภาพการบริการของ	Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry	(1988)	ที่กล่าวว่าผู้ให้บริการ
ควรเน้นพัฒนาในด้านความเห็นอกเห็นใจ	 โดยเฉพาะในประเด็นของความยืดหยุ่นในการทำางานเพ่ือเพ่ิม
ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ	และสอดคล้องกับงานวิจัยของ	พิชญดา	ดอนสมจิตร	(2555)	ศึกษาวิจัย
เรื่องการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและไทยด้วยเครื่องมือ
วัดคุณภาพ	 SERVQUAL	 โดยภาพรวมผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ไทยมีความคาดหวังที่สูงและด้านการรับรู้
คุณภาพบริการของไทยสูงกว่ากัมพูชาในทุกด้าน	 แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ไทยยังไม่สามารถตอบสนอง	ความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ไทยได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ประเด็นที่ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยควรพัฒนาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า	(Empathy)
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ข้อเสนอแนะ
	 ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ควรพัฒนาและส่งเสริมการให้บริการด้านโลจิสติกส์ในทุกมิติของ	
SERVQUAL	 เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและมีประสิทธิภาพ	 โดยเฉพาะด้านที่ควรปรับปรุงอย่าง
เร่งด่วนมี	3	ด้าน	ดังนี้
	 1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 (Tangible)	 ควรปรับปรุงกระบวนการทำางานให้เป็น
มาตรฐาน	การตรวจสอบความถูกต้องและสม่ำาเสมอ	 เช่น	 การตรวจสอบข้อมูลของลูกค้าเพื่อความถูก
ต้องทั้งสถานที่และเวลา	สินค้าที่อยู่ในสภาพสมบูรณ์	เรียบร้อย	ไม่ชำารุดเสียหาย	เป็นต้น
	 2.	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)	ควรเสนอแนวทางลดกระบวนการ
ทำางาน	 เช่น	 การลด	 Lead	 Time	 ในแต่ละกระบวนการ	 รวมถึงการควบคุมดูแลและจัดการเรื่องร้อง
เรียนที่รวดเร็ว
	 3.	 การสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 (Assurance)	 ควรนำากลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์	
(CRM)	 มาใช้กับธุรกิจเพื่อให้เกิดความเข้าใจ	 การเอาใจใส่	 การสร้างความเชื่อมั่นและมั่นใจต่อการให้
บริการตามความต้องการของลูกค้า	 รวมถึงการสร้างความร่วมมือระหว่างผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
ประเทศไทยและระหว่างประเทศ	 ได้แก่	 การสร้างเครือข่ายพันธมิตร	 การร่วมทุนตามกรอบของ
ประชาคมอาเซียน	การพัฒนาด้านกฎหมายขนส่งให้มีมาตรฐานเดียวกัน	เป็นต้น
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